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EN ISO 9000:2005 


Avant-propos 

Le present document (ISO 9000:2005) a ete elabore par le Comite Technique ISO/TC 176 “Management et 
assurance de la qualite», sous-comite 1, “Concepts et terminologies en collaboration avec le Centre de Gestion 
du CEN (CMC). 

Cette Norme europeenne devra recevoir le statut de norme nationale, soit par publication d'un texte identique, soit 
par enterinement, au plus tard en mars 2006, et toutes les normes nationales en contradiction devront etre retirees 
au plus tard en mars 2006. 

Le present document annule et remplace TEN ISO 9000:2000. 

Selon le Reglement Interieur du CEN/CENELEC, les instituts de normalisation nationaux des pays suivants sont 
tenus de mettre cette Norme europeenne en application : Allemagne, Autriche, Belgique, Chypre, Danemark, 
Espagne, Estonie, Finlande, France, Grece, Hongrie, Irlande, Islande, Italie, Lettonie, Lituanie, Luxembourg, 
Malte, Norvege, Pays-Bas, Pologne, Portugal, Republique Tcheque, Royaume-Uni, Slovaquie, Slovenie, Suede 
et Suisse. 


Notice d’enterinement 

Le texte de I'lSO 9000:2005 a ete approuve par le CEN comme Norme Europeenne (EN ISO 9000:2005) sans 
aucune modification. 

L’ISO (Organisation internationale de normalisation) est une federation mondiale d’organismes nationaux de 
normalisation (comites membres de I’lSO). L’elaboration des Normes internationales est en general confiee aux 
comites techniques de I’lSO. Chaque comite membre interesse par une etude a le droit de faire partie du comite 
technique cree a cet effet. Les organisations internationales, gouvernementales et non gouvernementales, en 
liaison avec I’lSO participent egalement aux travaux. L’ISO collabore etroitement avec la Commission 
electrotechnique internationale (CEI) en ce qui concerne la normalisation electrotechnique. 

Les Normes internationales sont redigees conformement aux regies donnees dans les Directives ISO/CEI, Partie 2. 

La tache principale des comites techniques est d’elaborer les Normes internationales. Les projets de Normes 
internationales adoptes par les comites techniques sont soumis aux comites membres pour vote. Leur publication 
comme Normes internationales requiert I’approbation de 75 % au moins des comites membres votants. 

L’attention est appelee sur le fait que certains des elements du present document peuvent faire I’objet de droits 
de propriety intellectuelle ou de droits analogues. L’ISO ne saurait etre tenue pour responsable de ne pas avoir 
identifie de tels droits de propriety et averti de leur existence. 

L’ISO 9000:2005 a ete elabore par le comite technique ISO/TC 176, Management et assurance de la qualite, 
sous-comite SC 1, Concepts et terminologie. 

L’annexe A de la presente Norme internationale est donnee uniquement a titre d’information. Les diagrammes de 
concepts qui y sont inclus donnent une representation graphique des relations entre les termes dans des champs 
notionnels specifiques relatifs aux systemes de management de la qualite. 
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Avant-propos 

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une federation mondiale d’organismes nationaux de 
normalisation (comites membres de I'ISO). L’elaboration des Normes internationales est en general confiee 
aux comites techniques de I'ISO. Chaque comite membre interesse par une etude a le droit de faire partie du 
comite technique cree a cet effet. Les organisations internationales, gouvernementales et non 
gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent egalement aux travaux. L'ISO collabore etroitement avec la 
Commission electrotechnique internationale (CEI) en ce qui concerne la normalisation electrotechnique. 

Les Normes internationales sont redigees conformement aux regies donnees dans les Directives ISO/CEI, 
Partie 2. 

La tache principale des comites techniques est d'elaborer les Normes internationales. Les projets de Normes 
internationales adoptes par les comites techniques sont soumis aux comites membres pour vote. Leur 
publication comme Normes internationales requiert I'approbation de 75 % au moins des comites membres 
votants. 

L'attention est appelee sur le fait que certains des elements du present document peuvent faire I'objet de droits 
de propriety intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait etre tenue pour responsable de ne pas avoir 
identifie de tels droits de propriety et averti de leur existence. 

L'ISO 9000 a ete elaboree par le comite technique ISO/TC 176, Management et assurance de la qualite, 
sous-comite SC 1, Concepts et terminologie. 

Cette troisieme edition annule et remplace la deuxieme edition (ISO 9000:2000). Elle incorpore les 
changements acceptes dans le projet d’amendement ISO/DAM 9000:2004. 

L'Annexe A inclut les diagrammes de concepts qui donnent une representation graphique des relations entre 
les termes dans des champs notionnels specifiques relatifs aux systemes de management de la qualite. 
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Introduction 


0.1 Generates 

La famille des normes ISO 9000 enumerees ci-dessous a ete elaboree pour aider les organismes, de tous 
types et de toutes failles, a mettre en oeuvre et a appliquer des systemes de management de la qualite 
efficaces. 

— L'ISO 9000 decrit les principes essentiels des systemes de management de la qualite et en specifie la 
terminologie. 

— L'ISO 9001 specifie les exigences relatives a un systeme de management de la qualite lorsqu'un organisme 
doit demontrer son aptitude a fournir des produits satisfaisant aux exigences des clients et a la 
reglementation applicable, et qu'il vise a accroTtre la satisfaction de ses clients. 

— L'ISO 9004 fournit des lignes directrices sur I'efficacite et I'efficience du systeme de management de la 
qualite. L'objet de cette norme est I'amelioration des performances de I'organisme et la satisfaction des 
clients et des autres parties interessees. 

— L'ISO 19011 fournit des conseils sur I'audit des systemes de management de la qualite et des systemes de 
management environnemental. 

Ces normes torment un ensemble coherent relatif aux systemes de management de la qualite et facilitent la 
comprehension mutuelle dans le cadre des echanges commerciaux nationaux et internationaux. 


0.2 Principes de management de la qualite 

Diriger et faire fonctionner un organisme avec succes necessite de I'orienter et de le controler methodiquement 
et en transparence. Le succes peut resulter de la mise en oeuvre et de I'entretien d'un systeme de management 
congu pour une amelioration continue des performances tout en repondant aux besoins de toutes les parties 
interessees. Le management d'un organisme inclut le management de la qualite parmi d'autres disciplines de 
management. 

Huit principes de management de la qualite ont ete identifies, qui peuvent etre utilises par la direction pour 
mener I’organisme vers de meilleures performances. 

a) Orientation client 

Les organismes dependent de leurs clients, il convient done qu'ils en comprennent les besoins presents et 
futurs, qu'ils satisfassent leurs exigences et qu'ils s'efforcent d'aller au-devant de leurs attentes. 

b) Leadership 

Les dirigeants etablissent la finalite et les orientations de I'organisme. II convient qu'ils creent et 
maintiennent un environnement interne dans lequel les personnes peuvent pleinement s'impliquer dans la 
realisation des objectifs de I'organisme. 

c) Implication du personnel 

Les personnes a tous les niveaux sont I'essence meme d'un organisme et une totale implication de leur part 
permet d'utiliser leurs aptitudes au profit de I'organisme. 

d) Approche processus 

Un resultat escompte est atteint de fagon plus efficiente lorsque les ressources et activites afferentes sont 
gerees comme un processus. 


© ISO 2005 - Tous droits reserves 



Boutique AFNOR pour : HOPITAL SAINT-JEAN le 18/1/2008 16:16 


NFEN ISO 9000:2005-10 


ISO 9000:2005(F) 


e) Management par approche systeme 

Identifier, comprendre et gerer des processus correles comme un systeme contribue a I'efficacite et a 
I'efficience de I'organisme a atteindre ses objectifs. 

f) Amelioration continue 

II convient que I'amelioration continue de la performance globale d'un organisme soit un objectif permanent 
de I'organisme. 

g) Approche factuelle pour la prise de decision 

Les decisions efficaces se fondent sur I'analyse de donnees et d'informations. 

h) Relations mutueilement benefiques avec les fournisseurs 

Un organisme et ses fournisseurs sont interdependants et des relations mutueilement benefiques 
augmentent les capacites des deux organismes a creer de la valeur. 

Ces huit principes de management de la qualite constituent la base des normes de systemes de management 
de la qualite de la famille ISO 9000. 
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ISO 9000:2005(F) 


Systemes de management de la qualite — Principes essentiels 
et vocabulaire 


1 Domaine d'application 

La presente Norme internationale decrit les principes essentiels des systemes de management de la qualite, 

objet de la famille des normes ISO 9000, et en definit les termes associes. 

La presente Norme internationale est applicable 

a) aux organismes cherchant a progresser par la mise en oeuvre d'un systeme de management de la qualite; 

b) aux organismes qui cherchent a s'assurer que leurs fournisseurs satisferont leurs exigences relatives aux 
produits; 

c) aux utilisateurs des produits; 

d) aux personnes concernees par une comprehension mutuelle de la terminologie utilisee dans le domaine du 
management de la qualite (par exemple fournisseurs, clients, autorites reglementaires); 

e) aux personnes internes ou externes a I'organisme, qui evaluent ou auditent le systeme de management de 
la qualite en termes de conformity aux exigences de I'lSO 9001 (par exemple auditeurs, autorites 
reglementaires, organismes de certification/enregistrement); 

f) aux personnes internes ou externes a I'organisme qui donnent des conseils ou fournissent une formation 
sur le systeme de management de la qualite qui lui convient; 

g) aux personnes qui elaborent des normes apparentees. 


2 Principes essentiels lies aux systemes de management de la qualite 


2.1 Fondement des systemes de management de la qualite 

Les systemes de management de la qualite peuvent aider les organismes a accroTtre la satisfaction de leurs 
clients. 

Les clients exigent des produits dont les caracteristiques repondent a leurs besoins et a leurs attentes. Ces 
besoins et attentes sont exprimes dans des specifications de produits et designes globalement par I'expression 
“exigences des clients». Les exigences des clients peuvent etre specifies contractuellement par le client ou 
peuvent etre determinees par I'organisme lui-meme. Dans chacun de ces cas, c'est le client qui, en definitive, 
determine I'acceptabilite du produit. Les besoins et attentes des clients n'etant pas figes, et du fait de la 
pression de la concurrence et des avancees technologiques, les organismes sont amenes a ameliorer leurs 
produits et processus de maniere continue. 

La demarche qui s'appuie sur un systeme de management de la qualite incite les organismes a analyser les 
exigences des clients, a definir les processus qui contribuent a la realisation d'un produit acceptable pour le 
client et a en maintenir la maTtrise. Un systeme de management de la qualite peut fournir le cadre 
d'amelioration continue permettant d'accroTtre la probability de satisfaire ses clients et les autres parties 
interessees. II apporte, a I'organisme et a ses clients, la confiance en son aptitude a fournir des produits qui 
satisfont immanquablement aux exigences. 
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2.2 Exigences pour les systemes de management de la qualite et exigences pour les produits 

La famille des normes ISO 9000 fait la distinction entre des exigences concernant les systemes de 
management de la qualite et les exigences concernant les produits. 

Les exigences relatives aux systemes de management de la qualite sont specifies dans NSO9001. Ces 
exigences sont generiques et s'appliquent a des organismes de tous les secteurs industriels ou economiques, 
quelle que soit la categorie de produit proposee. L'ISO 9001 ne presente pas d'exigences concernant les 
produits. 

Les exigences concernant les produits peuvent etre specifies par les clients, par I'organisme qui anticipe les 
exigences des clients ou par la reglementation. Ces exigences, et dans certains cas les processus associes, 
peuvent etre incluses par exemple dans des specifications techniques, des normes de produits, des normes de 
processus, des accords contractuels et la reglementation. 

2.3 Demarche «systemes de management de la qualite» 

Une demarche permettant de developper et de mettre en oeuvre un systeme de management de la qualite 
comporte plusieurs etapes, telles que 

a) determination des besoins et attentes des clients et des autres parties interessees; 

b) etablissement de la politique qualite et des objectifs qualite de I'organisme; 

c) determination des processus et responsabilites necessaires pour atteindre les objectifs qualite; 

d) determination et fourniture des ressources necessaires pour atteindre les objectifs qualite; 

e) definition des methodes permettant de mesurer I'efficacite et I'efficience de chaque processus; 

f) mise en oeuvre de ces methodes pour mesurer I'efficacite et I'efficience de chaque processus; 

g) determination des moyens permettant d'empecher les non-conformites et d'en eliminer les causes; 

h) etablissement et application d'un processus d'amelioration continue du systeme de management de la 
qualite. 

Cette demarche peut egalement etre appliquee pour entretenir et ameliorer un systeme de management de la 
qualite existant. 

Un organisme qui adopte I'approche ci-dessus cree la confiance dans la capacite de ses processus et la qualite 
de ses produits, tout en se dotant d'une base pour ['amelioration continue. Cela peut mener a une plus grande 
satisfaction des clients et des autres parties interessees ainsi qu'au succes de I'organisme. 

2.4 Approche processus 

Toute activite ou ensemble d'activites qui utilise des ressources pour convertir des elements d'entree en 
elements de sortie peut etre consideree comme un processus. 

Pour qu'un organisme fonctionne de maniere efficace, il doit identifier et gerer de nombreux processus correles 
et interactifs. Souvent, I'element de sortie d'un processus forme directement I'element d'entree du processus 
suivant. L'identification et le management methodiques des processus utilises dans un organisme, et plus 
particulierement les interactions de ces processus, sont appeles «l'approche processus». 

L'objet de la presente Norme 'Internationale est d'encourager I'adoption de I'approche processus pour gerer un 
organisme. 

La Figure 1 illustre le systeme de management de la qualite, base sur les processus, decrit dans la famille des 
normes ISO 9000. Cette representation montre le role significatif joue par les parties interessees pour fournir 
les elements d'entree a I'organisme. La surveillance de la satisfaction des parties interessees exige revaluation 
des informations concernant leur perception sur le niveau de reponse de I'organisme a leurs besoins et 
attentes. Le modele de la Figure 1 ne presente pas les processus de fagon detaillee. 
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Legende 

-► activites ajoutant de la valeur 

-► flux d'informations 


NOTE Les elements de texte figurant entre parentheses ne s’appliquent pas a I’lSO 9001. 

Figure 1 — Modele d’un systeme de management de la qualite base sur des processus 


2.5 Politique qualite et objectifs qualite 

La politique qualite et les objectifs qualite sont etablis pour fournir un axe d'orientation a I'organisme. Ensemble, 
ils determined les resultats escomptes et soutiennent I'organisme dans la mise en oeuvre des ressources 
permettant d'atteindre ces resultats. La politique qualite fournit un cadre permettant d'etablir et de revoir les 
objectifs qualite. II est necessaire que les objectifs qualite soient coherents avec la politique qualite et avec 
I'engagement pour I'amelioration continue et que leurs resultats soient mesurables. La realisation des objectifs 
qualite peut avoir un impact positif sur la qualite du produit, I'efficacite operationnelle et les performances 
financiers et done sur la satisfaction et la confiance des parties interessees. 

2.6 Role de la direction au sein du systeme de management de la qualite 

Par son leadership et ses actions, la direction peut creer un contexte dans lequel les personnes sont 
pleinement impliquees et au sein duquel le systeme de management de la qualite peut fonctionner 
efficacement. La direction peut utiliser les principes de management de la qualite (voir 0.2) pour asseoir son 
role, qui consiste a 

a) etablir la politique qualite et les objectifs qualite de I'organisme; 

b) promouvoir la politique qualite et les objectifs qualite a tous les niveaux de I'organisme pour accroTtre la 
sensibilisation, la motivation et I'implication; 
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c) assurer que les exigences des clients represented une priorite a tous les niveaux de I'organisme; 

d) assurer que les processus appropries sont mis en oeuvre pour permettre de repondre aux exigences des 
clients et des autres parties interessees et d'atteindre les objectifs qualite; 

e) assurer qu'un systeme de management de la qualite efficace et efficient est etabli, mis en oeuvre et 
entretenu afin d'atteindre ces objectifs qualite; 

f) assurer la disponibilite des ressources necessaires; 

g) effectuer la revue du systeme de management de la qualite; 

h) decider des actions concernant la politique qualite et les objectifs qualite; 

i) decider des actions d'amelioration du systeme de management de la qualite. 

2.7 Documentation 

2.7.1 Valeur de la documentation 

La documentation permet la communication de desseins et la coherence des actions. Son utilisation 
contribue a 

a) realiser la conformite aux exigences des clients et a I'amelioration de la qualite, 

b) offrir une formation adaptee, 

c) assurer la repetabilite et la tragabilite, 

d) fournir des preuves tangibles, 

e) evaluer I'efficacite et la pertinence continue du systeme de management de la qualite. 

II convient que I'elaboration de documents ne represente pas une fin en soi, mais soit une activite a valeur 
ajoutee. 


2.7.2 Types de documents utilises dans les systemes de management de la qualite 

Les types de documents suivants sont utilises dans les systemes de management de la qualite: 

a) documents fournissant des informations coherentes, en interne et a I'exterieur, concernant le systeme de 
management de la qualite; on appelle ces documents «manuels qualite»; 

b) documents definissant de quelle maniere le systeme de management de la qualite s'applique a un produit, 
a un projet ou a un contrat specifique; on appelle ces documents «plans qualite»; 

c) documents formulant des exigences; on appelle ces documents «specifications»; 

d) documents formulant des recommandations ou des suggestions; on appelle ces documents «lignes 
directrices»; 

e) documents fournissant des informations sur la maniere de realiser des activites et des processus de 
maniere coherente; ces documents peuvent inclure des documents de procedures, des instructions de 
travail, des plans; 

f) documents fournissant des preuves tangibles de la realisation d'une activite ou de resultats obtenus; on 
appelle ces documents «enregistrements». 

Chaque organisme determine I'etendue de la documentation necessaire et les supports a utiliser. Cela depend 
de facteurs tels que le type et la taille de I'organisme, la complexite et les interactions des processus, la 
complexite des produits, les exigences des clients, les exigences reglementaires applicables, les capacites 
demontrees du personnel et la mesure dans laquelle il est necessaire de demontrer la satisfaction aux 
exigences relatives au systeme de management de la qualite. 
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2.8 Evaluation des systemes de management de la qualite 

2.8.1 Evaluation des processus au sein du systeme de management de la qualite 

Lors de revaluation des systemes de management de la qualite, il convient de se poser les quatre questions 
fondamentales suivantes pour chaque processus soumis a evaluation. 

a) Le processus est-il identifie et defini de maniere appropriee? 

b) Les responsabilites sont-elles attributes? 

c) Les procedures sont-elles mises en oeuvre et tenues a jour? 

d) Le processus est-il efficace pour obtenir les resultats exiges? 

L'ensemble des reponses obtenues aux questions ci-dessus peut determiner le resultat de revaluation. Le 
champ de revaluation d'un systeme de management de la qualite peut varier. L'evaluation peut inclure un 
eventail d'activites telles qu’audits et revues du systeme de management de la qualite ou autoevaluations. 

2.8.2 Audits du systeme de management de la qualite 

Les audits sont utilises pour evaluer le niveau de satisfaction des exigences relatives au systeme de 
management de la qualite. Les constatations d'audit sont utilisees pour evaluer I'efficacite du systeme de 
management de la qualite et identifier les opportunity d'amelioration. 

Les audits de premiere partie sont effectues par, ou pour le compte de, I'organisme lui-meme pour des besoins 
internes et peuvent servir de base a une autodeclaration de conformite de I'organisme. 

Les audits de seconde partie sont effectues par des clients de I'organisme ou par d'autres personnes pour le 
compte du client. 

Les audits de tierce partie sont effectues par des organismes externes et independants. Ces organismes, 
generalement accredites, fournissent la certification ou I'enregistrement de la conformite a des exigences telles 
que celles de I'ISO 9001. 

L'ISO 19011 fournit des conseils pour les audits. 


2.8.3 Revue du systeme de management de la qualite 

L’un des roles de la direction est de realiser des evaluations regulieres et methodiques de la pertinence, de 
I'adequation, de I'efficacite et de I'efficience du systeme de management de la qualite par rapport a la politique 
qualite et aux objectifs qualite. Cette revue peut comprendre I'etude de la necessity d'adapter la politique et les 
objectifs qualite aux changements des besoins et des attentes des parties interessees. La revue comprend la 
determination de la necessity des actions. 

Entre autres sources d'information, les rapports d'audits sont utilises pour la revue du systeme de management 
de la qualite. 


2.8.4 Autoevaluation 

L'autoevaluation d'un organisme est une revue complete et methodique des activites et des resultats de 
I'organisme, par reference au systeme de management de la qualite ou a un modele d'excellence. 

L'autoevaluation peut fournir une vision globale des performances de I'organisme et du niveau de maturite du 
systeme de management de la qualite. Elle peut egalement contribuer a I'identification des domaines de 
I'organisme necessitant des ameliorations et a la determination des priorites. 


© ISO 2005 - Tous droits reserves 


5 



Boutique AFNOR pour : HOPITAL SAINT-JEAN le 18/1/2008 16:16 


NFEN ISO 9000:2005-10 


ISO 9000:2005(F) 


2.9 Amelioration continue 

L'objet de I'amelioration continue d'un systeme de management de la qualite est d'augmenter la probability de 
satisfaire les clients et les autres parties interessees. Les actions d'amelioration comprennent les elements 
suivants: 

a) analyse et evaluation de la situation existante pour identifier des domaines d'amelioration; 

b) etablissement des objectifs d'amelioration; 

c) recherche de solutions possibles pour atteindre ces objectifs; 

d) evaluation de ces solutions et selection; 

e) mise en oeuvre de la solution choisie; 

f) mesure, verification, analyse et evaluation des resultats de la mise en oeuvre pour determiner si les 
objectifs ont ete atteints; 

g) formalisation des changements. 

Les resultats sont revus, autant que cela est necessaire, pour determiner d'autres opportunity d'amelioration. 
Dans cette optique, I'amelioration est une activity continue. Les retours d'information des clients et des autres 
parties interessees, les audits et la revue du systeme de management de la qualite peuvent egalement etre 
utilises pour identifier des opportunity d'amelioration. 


2.10 Role des techniques statistiques 

L'utilisation de techniques statistiques peut aider a comprendre la variability et par consequent aider les 
organismes a resoudre des problemes et a ameliorer leur efficacite et leur efficience. Ces techniques facilitent 
egalement une meilleure utilisation des donnees disponibles pour aider a la prise de decision. 

La variability peut etre observee dans le deroulement et les resultats de nombreuses activites, meme dans des 
conditions de stability apparente. Une telle variability peut etre observee au travers des caracteristiques 
mesurables des produits et des processus et etre detectee a divers stades du cycle de vie des produits, depuis 
I'etude de marche jusqu'au service a la clientele et a I'elimination finale. 

Les techniques statistiques peuvent aider a mesurer, a decrire, a analyser, a interpreter et a modeliser cette 
variability, meme avec un volume de donnees relativement faible. L'analyse statistique de ces donnees peut 
aider a mieux comprendre la nature, I'etendue et les causes de la variability et contribuer ainsi a resoudre et 
meme prevenir des problemes resultant de cette variability, et encourager I'amelioration continue. 

Des conseils concernant les techniques statistiques dans un systeme de management de la qualite sont 
donnes dans I'ISO/TR 10017. 


2.11 Systemes de management de la qualite et autres objets d’un systeme de management 

Le systeme de management de la qualite est I’element du systeme de management de I'organisme qui se 
concentre sur I'obtention de resultats, en s'appuyant sur les objectifs qualite, pour satisfaire selon le cas les 
besoins, attentes ou exigences des parties interessees. Les objectifs qualite viennent en complement a 
d'autres objectifs de I'organisme tels que ceux lies a la croissance, au financement, a la rentabilite, a 
I'environnement, a I'hygiene et a la security au travail. Les differentes composantes du systeme de 
management d'un organisme peuvent etre integrees, avec le systeme de management de la qualite, en un seul 
systeme de management par l'utilisation d'elements communs. Cela peut faciliter la planification, I'affectation 
des ressources, la definition d'objectifs complementaires et revaluation de I'efficacite globale de I'organisme. Le 
systeme de management de I'organisme peut etre evalue par rapport a ses exigences propres. II peut 
egalement faire l'objet d'audits par rapport aux exigences de Normes internationales telles que I'ISO 9001 et 
I'lSO 14001. Ces audits de systemes de management peuvent etre realises separement ou de fagon 
conjuguee. 
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2.12 Relation entre les systemes de management de la qualite et les modeles d'excellence 

Tant dans la famille de normes ISO 9000 que dans les modeles d'excellence, les demarches «systemes de 
management de la qualite» s'appuient sur les memes principes. Ces demarches 

a) permettent a un organisme d'identifier ses forces et faiblesses, 

b) prevoient des dispositions pour revaluation par rapport a des modeles generiques, 

c) fournissent une base pour I'amelioration continue, 

d) prevoient des dispositions pour la reconnaissance externe. 

La difference entre les demarches des systemes de management de la qualite de la famille ISO 9000 et celles 
des modeles d'excellence reside dans leur champ d'application. La famille des normes ISO 9000 fournit des 
exigences pour les systemes de management de la qualite et des conseils pour I'amelioration des 
performances; revaluation des systemes de management de la qualite determine le respect des exigences. Les 
modeles d'excellence comprennent des criteres qui permettent une evaluation comparative des performances 
de I'organisme, et cela s'applique a I'ensemble des activites d'un organisme et a toutes les parties interessees. 
Les criteres devaluation des modeles d'excellence fournissent une base a un organisme pour comparer ses 
performances avec celles des autres organismes. 

3 Termes et definitions 

Un terme dans une definition ou une note qui est defini ailleurs dans cet article figure en caracteres gras, suivi 
de son numero de reference entre parentheses. Ce terme en caracteres gras peut etre substitue dans la 
definition ou la note par sa propre definition. Par exemple: 

produit (3.4.2) est defini comme le «resultat d'un processus (3.4.1)», 

processus est defini comme un «ensemble d'activites correlees ou interactives qui transforme des 
elements d'entree en elements de sortie». 

En remplagant le terme «processus» par sa definition, on obtient 

produit defini comme le «resultat d'un ensemble d'activites correlees ou interactives qui transforme des 
elements d'entree en elements de sortie». 

Un concept se limitant a un sens special dans un contexte particulier est indique en precisant le domaine 
d'utilisation entre les signes ( ), avant la definition. 

EXEMPLE Dans le contexte de I'audit, le terme utilise pour expert technique est: 

3.9.11 

expert technique 

(audit) personne apportant a I'equipe d'audit (3.9.10) des connaissances ou une expertise specifiques 

3.1 Termes relatifs a la qualite 

3.1.1 
qualite 

aptitude d'un ensemble de caracteristiques (3.5.1) intrinseques a satisfaire des exigences (3.1.2) 

NOTE 1 Le terme «qualite» peut etre utilise avec des qualificatifs tels que mediocre, bon ou excellent. 

NOTE 2 «lntrinseque», par opposition a «attribue», signifie present dans quelque chose, notamment en tant que 
caracteristique permanente. 

3.1.2 
exigence 

besoin ou attente formules, habituellement implicites, ou imposes 

NOTE 1 «Habituellement implicite» signifie qu'il est d'usage ou de pratique courante pour I'organisme (3.3.1), ses clients 
(3.3.5) et les autres parties interessees (3.3.7) de considerer le besoin ou I'attente en question comme implicite. 
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NOTE 2 Un qualificatif peut etre utilise pour designer un type specifique d'exigence, par exemple exigence relative au 
produit (3.4.2), exigence relative au management de la qualite (3.2.8), exigence du client. 

NOTE 3 Une exigence specifiee est une exigence qui est formulee, par exemple dans un document (3.7.2). 

NOTE 4 Les exigences peuvent provenir de differentes parties interessees (3.3.7). 

NOTE 5 Celle-ci differe de la definition presente dans les Directives ISO/CEI Partie 2:2004, 3.12.1 

3.12.1 

exigence 

expression dans le contenu d'un document formulant les criteres a respecter afin de pretendre a la conformite avec le 
document, et avec lesquels aucun ecart n'est permis 

3.1.3 
classe 

categorie ou rang donne aux differentes exigences pour la qualite des produits (3.4.2), des processus (3.4.1) 
ou des systemes (3.2.1) ayant la meme utilisation fonctionnelle 

EXEMPLE Classe de billet d'avion, categorie d'hotel dans un guide hotelier. 

NOTE Lors de I'etablissement d’une exigence pour la qualite, la classe est generalement specifiee. 

3.1.4 

satisfaction du client 

perception du client sur le niveau de satisfaction de ses exigences (3.1.2) 

NOTE 1 Les reclamations des clients sont un indicateur habituel d'un faible niveau de satisfaction du client, mais leur 
absence n'implique pas necessairement un niveau eleve de satisfaction du client. 

NOTE 2 Meme lorsque les exigences du client ont ete convenues avec lui et satisfaites, cela n’entrame pas 
necessairement une forte satisfaction du client. 

3.1.5 
capacite 

aptitude d'un organisme (3.3.1), d'un systeme (3.2.1) ou d'un processus (3.4.1) a realiser un produit (3.4.2) 
satisfaisant aux exigences (3.1.2) relatives a ce produit 

NOTE Les termes relatifs a la capacite des processus (capability) dans le domaine statistique sont definis dans 
I'ISO 3534-2. 

3.1.6 

competence 

aptitude demontree a mettre en oeuvre des connaissances et savoir-faire 

NOTE Le concept de competence est defini de maniere generique dans la presente Norme internationale. L'usage de ce 
terme peut etre plus specifique dans d'autres documents ISO. 

3.2 Termes relatifs au management 

3.2.1 
systeme 

ensemble d'elements correles ou interactifs 

3.2.2 

systeme de management 

systeme (3.2.1) permettant d'etablir une politique et des objectifs et d'atteindre ces objectifs 

NOTE Le systeme de management d'un organisme (3.3.1) peut inclure differents systemes de management, tels qu'un 
systeme de management de la qualite (3.2.3), un systeme de management financier ou un systeme de management 
environnemental. 
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3.2.3 

systeme de management de la qualite 

systeme de management (3.2.2) permettant d'orienter et de controler un organisme (3.3.1) en matiere de 
qualite (3.1.1) 

3.2.4 

politique qualite 

orientations et intentions generates d'un organisme (3.3.1) relatives a la qualite (3.1.1) telles qu'elles sont 
officiellement formulees par la direction (3.2.7) 

NOTE 1 La politique qualite est generalement coherente avec la politique generate de I'organisme et fournit un cadre pour 
fixer des objectifs qualite (3.2.5). 

NOTE 2 La politique qualite peut s’appuyer sur les principes de management de la qualite (3.2.8) cites dans la presente 
Norme internationale. (Voir 0.2.) 

3.2.5 

objectif qualite 

ce qui est recherche ou vise, relatif a la qualite (3.1.1) 

NOTE 1 Les objectifs qualite sont generalement fondes sur la politique qualite (3.2.4) de I’organisme. 

NOTE 2 Les objectifs qualite sont generalement specifies pour des fonctions et niveaux pertinents dans I’organisme 
(3.3.1). 

3.2.6 

management 

activites coordonnees pour orienter et controler un organisme (3.3.1) 

NOTE En frangais, le terme «management» designe parfois des personnes, c’est-a-dire une personne ou un groupe de 
personnes ayant les responsabilites et les pouvoirs necessaires pour la conduite et la maitrise d’un organisme. II est 
preferable d’utiliser I'expression «l’encadrement doit...» ou «la direction (3.2.7) doit...plutot que I’expression «le 
management doit...» pour eviter toute confusion avec le terme «management» defini ci-dessus. 

3.2.7 

direction 

personne ou groupe de personnes qui oriente et controle un organisme (3.3.1) au plus haut niveau 

3.2.8 

management de la qualite 

activites coordonnees permettant d'orienter et de controler un organisme (3.3.1) en matiere de qualite (3.1.1) 

NOTE L’orientation et le controle d’un organisme en matiere de qualite incluent generalement I'etablissement d’une 

politique qualite (3.2.4) et d'objectifs qualite (3.2.5), la planification de la qualite (3.2.9), la maitrise de la qualite 
(3.2.10), I'assurance de la qualite (3.2.11) et I'amelioration de la qualite (3.2.12). 

3.2.9 

planification de la qualite 

partie du management de la qualite (3.2.8) axee sur la definition des objectifs qualite (3.2.5) et la 
specification des processus (3.4.1) operationnels et des ressources afferentes, necessaires pour atteindre les 
objectifs qualite 

NOTE L’elaboration de plans qualite (3.7.5) peut faire partie de la planification de la qualite. 

3.2.10 

maitrise de la qualite 

partie du management de la qualite (3.2.8) axee sur la satisfaction des exigences pour la qualite 

3.2.11 

assurance de la qualite 

partie du management de la qualite (3.2.8) visant a donner confiance en ce que les exigences pour la qualite 
seront satisfaites 
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3.2.12 

amelioration de la qualite 

partie du management de la qualite (3.2.8) axee sur I'accroissement de la capacite a satisfaire aux exigences 
pour la qualite 

NOTE Les exigences peuvent etre liees a tout aspect tel que I'efficacite (3.2.14), I'efficience (3.2.15) ou la trapabilite 

(3.5.4) . 

3.2.13 

amelioration continue 

activite reguliere permettant d'accroTtre la capacite a satisfaire aux exigences (3.1.2) 

NOTE Le processus (3.4.1) de definition des objectifs et de recherche d'opportunites d'amelioration est un processus 
permanent utilisant les constatations d'audit (3.9.5) et les conclusions d'audit (3.9.6), I'analyse des donnees, les revues 
(3.8.7) de direction ou d’autres moyens, et qui mene generalement a des actions correctives (3.6.5) ou preventives 

(3.6.4) . 

3.2.14 
efficacite 

niveau de realisation des activites planifiees et d'obtention des resultats escomptes 

3.2.15 
efficience 

rapport entre le resultat obtenu et les ressources utilisees 

3.3 Termes relatifs a I'organisme 

3.3.1 

organisme 

ensemble d'installations et de personnes avec des responsabilites, pouvoirs et relations 

EXEMPLE Compagnie, societe, firme, entreprise, institution, oeuvre de bienfaisance, travailleur independant, association, 
ou parties ou combinaison de ceux-ci. 

NOTE 1 Cet ensemble est generalement structure. 

NOTE 2 Un organisme peut etre public ou prive. 

NOTE 3 La definition ci-dessus est valable pour les besoins des normes relatives aux systemes de management de la 
qualite (3.2.3). Le terme «organisme» est defini de maniere differente dans l’ISO/CEI Guide 2. 

3.3.2 

organisation 

ensemble de responsabilites, pouvoirs et relations entre les personnes 
NOTE 1 Cet ensemble est generalement structure. 

NOTE 2 ^organisation est souvent formalisee dans un manuel qualite (3.7.4) ou le plan qualite (3.7.5) d'un projet 
(3.4.3). 

NOTE 3 Le champ d'une organisation peut inclure des interfaces pertinentes avec des organismes (3.3.1) externes. 

3.3.3 

infrastructure 

(organisme) systeme (3.2.1) des installations, equipements et services necessaires pour le fonctionnement 
d'un organisme (3.3.1) 

3.3.4 

environnement de travail 

ensemble des conditions dans lesquelles le travail est effectue 
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NOTE Ces conditions integrent des aspects physiques, sociaux, psychologiques et environnementaux (tels que 
temperature, dispositifs de reconnaissance, ergonomie et composition de I'atmosphere). 

3.3.5 
client 

organisme (3.3.1) ou personne qui regoit un produit (3.4.2) 

EXEMPLE Consommateur, client, utilisateur final, detaillant, beneficiaire ou acheteur. 

NOTE Le client peut etre interne ou externe a I'organisme. 

3.3.6 

fournisseur 

organisme (3.3.1) ou personne qui procure un produit (3.4.2) 

EXEMPLE Producteur, distributeur, detaillant, marchand, prestataire de service ou d'information. 

NOTE 1 Un fournisseur peut etre interne ou externe a I'organisme. 

NOTE 2 Dans une situation contractuelle, le fournisseur peut etre appele «contractant». 

3.3.7 

partie interessee 

personne ou groupe de personnes ayant un interet dans le fonctionnement ou le succes d'un organisme (3.3.1) 

EXEMPLE Clients (3.3.5), proprietaires, personnes d'un organisme, fournisseurs (3.3.6), banques, syndicats, 
partenaires ou societe. 

NOTE Un groupe de personnes peut etre un organisme, une partie de celui-ci ou plusieurs organismes. 

3.3.8 
contrat 

accord contractuel 

NOTE Le concept de competence est defini de maniere generique dans la presente Norme internationale. L'usage de ce 
terme peut etre plus specifique dans d'autres documents ISO. 

3.4 Termes relatifs aux processus et aux produits 

3.4.1 

processus 

ensemble d'activites correlees ou interactives qui transforme des elements d'entree en elements de sortie 

NOTE 1 Les elements d'entree d'un processus sont generalement les elements de sortie d'autres processus. 

NOTE 2 Les processus d'un organisme (3.3.1) sont generalement planifies et mis en oeuvre dans des conditions 
maitrisees afin d'apporter une valeur ajoutee. 

NOTE 3 Lorsque la conformite (3.6.1) du produit (3.4.2) resultant ne peut etre immediatement ou economiquement 
verifiee, le processus est souvent qualifie de «procede special”. 

3.4.2 
produit 

resultat d'un processus (3.4.1) 

NOTE 1 II existe quatre categories generiques de produits: 

— les services (par exemple transport); 

— les «software» (par exemple logiciel, dictionnaire); 

— les [produits] materiels (par exemple pieces mecaniques de moteur); 

— les produits issus de processus a caractere continu (par exemple lubrifiant). 
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De nombreux produits sont constitues d'elements appartenant a differentes categories generiques de produits. Le produit 
est appele service, logiciel, materiel ou produit issu de processus a caractere continu selon I'element dominant. Par 
exemple, I’offre produit «automobile» se compose de materiel (par exemple les pneus), de produits issus de processus a 
caractere continu (par exemple carburant, liquide de refroidissement), de «software» (par exemple logiciel de commande de 
moteur, manuel d'utilisation) et de services (par exemple explications du vendeur concernant le fonctionnement). 

NOTE 2 Un service est le resultat d'au moins une activite necessairement realisee a I'interface entre le fournisseur (3.3.6) 
et le client (3.3.5) et est generalement immateriel. La prestation d'un service peut impliquer par exemple: 

— une activite realisee sur un produit tangible fourni par le client (par exemple reparation d'une voiture); 

— une activite realisee sur un produit immateriel (par exemple une declaration de revenus necessaire pour declencher 
I'impot); 

— la fourniture d'un produit immateriel (par exemple fourniture d’informations dans le contexte de la transmission de 
connaissances); 

— la creation d'une ambiance pour le client (par exemple dans les hotels et les restaurants). 

Un «software» se compose d'informations, est generalement immateriel et peut se presenter sous forme de demarches, de 
transactions ou de procedures (3.4.5). 

Un produit materiel est generalement tangible et son volume constitue une caracteristique (3.5.1) denombrable. Les 
produits issus de processus a caractere continu sont generalement tangibles et leur volume constitue une caracteristique 
continue. Les produits materiels et issus de processus a caractere continu sont souvent appeles biens. 

NOTE 3 L'assurance de la qualite (3.2.11) porte principalement sur le produit intentionnel. 

NOTE 4 En frangais, il n’existe pas de terme traduisant le concept contenu dans le terme anglais «software». Le terme 
«logiciel» traduit le terme anglais «computer software". 

3.4.3 

projet 

processus (3.4.1) unique qui consiste en un ensemble d'activites coordonnees et maitrisees comportant des 
dates de debut et de fin, entrepris dans le but d'atteindre un objectif conforme a des exigences (3.1.2) 
specifiques, incluant les contraintes de delais, de couts et de ressources 

NOTE 1 II est possible qu'un projet individuel fasse partie d'une structure de projet plus large. 

NOTE 2 Dans certains projets, les objectifs sont affines et les caracteristiques (3.5.1) du produit determinees 
progressivement, a mesure que le projet progresse. 

NOTE 3 Un projet peut aboutir a une ou a plusieurs unites de produit (3.4.2). 

NOTE 4 Adapte de I'ISO 10006:2003. 

3.4.4 

conception et developpement 

ensemble de processus (3.4.1) qui transforme des exigences (3.1.2) en caracteristiques (3.5.1) specifies 
ou en specification (3.7.3) d'un produit (3.4.2), d'un processus (3.4.1) ou d’un systeme (3.2.1) 

NOTE 1 Les termes “conception" et “developpement" sont parfois utilises comme synonymes et parfois utilises pour 
definir des etapes differentes du processus global de conception et de developpement. 

NOTE 2 Un qualificatif peut etre utilise pour indiquer la nature de ce qui est congu et developpe (par exemple conception 
et developpement de produit ou conception et developpement de processus). 

3.4.5 

procedure 

maniere specifiee d'effectuer une activite ou un processus (3.4.1) 

NOTE 1 Les procedures peuvent ou non faire I'objet de documents. 

NOTE 2 Lorsqu’une procedure fait I'objet de documents, les termes “procedure ecrite» ou “procedure documentee» sont 
frequemment utilises. Le document (3.7.2) contenant une procedure peut etre appele un “document de procedure". 
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3.5 Termes relatifs aux caracteristiques 

3.5.1 

caracteristique 

trait distinctif 

NOTE 1 Une caracteristique peut etre intrinseque ou attribute. 

NOTE 2 Une caracteristique peut etre qualitative ou quantitative. 

NOTE 3 II existe differents types de caracteristiques, tels que: 

— physiques (par exemple mecaniques, electriques, chimiques, biologiques); 

— sensorielles (par exemple odeur, toucher, gout, aspect visuel, sonorite); 

— comportementales (par exemple courtoisie, honnetete, veracite); 

— temporelles (par exemple ponctualite, fiabilite, disponibilite); 

— ergonomiques (par exemple caracteristique physiologique ou relative a la securite des personnes); 

— fonctionnelles (par exemple vitesse maximale d'un avion). 

3.5.2 

caracteristique qualite 

caracteristique (3.5.1) intrinseque d'un produit (3.4.2), d'un processus (3.4.1) ou d'un systeme (3.2.1) 
relative a une exigence (3.1.2) 

NOTE 1 «lntrinseque» signifie present dans quelque chose, notamment en tant que caracteristique permanente. 

NOTE 2 Une caracteristique attribute a un produit, a un processus ou a un systeme (par exemple le prix d'un produit, le 
proprietaire d'un produit) n'est pas une caracteristique qualite de ce produit, processus ou systeme. 

3.5.3 

surete de fonctionnement 

ensemble des proprietes qui decrivent la disponibilite et les facteurs qui la conditionnent: fiabilite, maintenabilite 
et logistique de maintenance 

NOTE La surete de fonctionnement est une notion generale sans caractere quantitatif. 

[CEI 60050-191:1990], 

3.5.4 

tragabilite 

aptitude a retrouver I'historique, la mise en oeuvre ou I'emplacement de ce qui est examine 

NOTE 1 Dans le cas d'un produit (3.4.2), elle peut etre liee a 

— I'origine des materiaux et composants, 

— I'historique de realisation, et 

— la distribution et I'emplacement du produit apres livraison. 

NOTE 2 En metrologie, la definition du VIM:1993, 6.10, est la definition reconnue. 

3.6 Termes relatifs a la conformite 
3.6.1 

conformite 

satisfaction d'une exigence (3.1.2) 

NOTE Le terme «compliance» est synonyme mais a ete abandonne. 
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3.6.2 

non-conformite 

non-satisfaction d'une exigence (3.1.2) 

3.6.3 

defaut 

non-satisfaction d'une exigence (3.1.2) relative a une utilisation prevue ou specifiee 

NOTE 1 La distinction faite entre les concepts «defaut» et «non-conformite» (3.6.2) est importante car elle comporte des 
connotations juridiques, particulierement celles liees a la responsabilite du fait du produit. En consequence, il convient 
d'utiliser le terme «defaut» avec une extreme precaution. 

NOTE 2 L'utilisation prevue, telle que prevue par le client (3.3.5) peut etre affectee par la nature des informations, par 
exemple les notices d'utilisation ou d'entretien, transmises par le fournisseur (3.3.6). 

3.6.4 

action preventive 

action visant a eliminer la cause d'une non-conformite (3.6.2) potentielle ou d'une autre situation potentielle 
indesirable 

NOTE 1 II peut y avoir plusieurs causes a une non-conformite potentielle. 

NOTE 2 Une action preventive est entreprise pour empecher I'occurrence, alors qu’une action corrective (3.6.5) est 
entreprise pour empecher la reapparition. 

3.6.5 

action corrective 

action visant a eliminer la cause d'une non-conformite (3.6.2) ou d'une autre situation indesirable detectee 
NOTE 1 II peut y avoir plusieurs causes a une non-conformite. 

NOTE 2 Une action corrective est entreprise pour empecher la reapparition alors qu'une action preventive (3.6.4) est 
entreprise pour empecher I'occurrence. 

NOTE 3 II convient de distinguer action curative, ou correction (3.6.6), et action corrective. 

3.6.6 

correction 

action visant a eliminer une non-conformite (3.6.2) detectee 

NOTE 1 Une correction peut etre menee conjointement avec une action corrective (3.6.5). 

NOTE 2 Une correction peut etre, par exemple, une reprise (3.6.7) ou un reclassement (3.6.8). 

3.6.7 

reprise 

action sur un produit (3.4.2) non conforme pour le rendre conforme aux exigences (3.1.2) 

NOTE Contrairement a la reprise, la reparation (3.6.9) peut avoir une influence sur, ou modifier, des composants du 
produit non conforme. 

3.6.8 

reclassement 

modification de la classe (3.1.3) d'un produit (3.4.2) non conforme pour le rendre conforme a des exigences 
(3.1.2) differentes de celles initialement specifies 

3.6.9 

reparation 

action sur un produit (3.4.2) non conforme pour le rendre acceptable pour l'utilisation prevue 

NOTE 1 La reparation comprend les actions rectificatives menees pour retablir dans son usage un produit initialement 
conforme, par exemple dans le cadre d'une operation de maintenance. 
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NOTE 2 Contrairement a la reprise (3.6.7), la reparation peut avoir une influence sur, ou modifier, des parties du produit 
non conforme. 

3.6.10 
rebut 

action sur un produit (3.4.2) non conforme visant a empecher son usage tel que prevu a I'origine 
EXEMPLE Recyclage, destruction. 

NOTE Dans une situation de service non conforme, I'usage est empeche par I'interruption du service. 

3.6.11 

derogation (apres production) 

autorisation d'utiliser ou de liberer un produit (3.4.2) non conforme aux exigences (3.1.2) specifies 

NOTE Une telle derogation est generalement limitee a la livraison d'un produit qui possede des caracteristiques (3.5.1) 
non conformes, dans des limites specifies pour une duree ou une quantite de ce produit convenues. 

3.6.12 

derogation (avant production) 

autorisation de s'ecarter des exigences (3.1.2) specifies a I'origine pour un produit (3.4.2) avant sa 
realisation 

NOTE Une telle derogation est generalement accordee pour une quantite ou une duree limitees, et pour une utilisation 
specifique. 

3.6.13 
liberation 

autorisation de proceder a I'etape suivante d'un processus (3.4.1) 

NOTE En anglais, dans le contexte du logiciel, le terme «release» (qui se traduit par “liberation*) est couramment utilise 
pour faire reference a une “version* dudit logiciel. 

3.7 Termes relatifs a la documentation 

3.7.1 

information 

donnees signifiantes 

3.7.2 

document 

support d'information et I'information (3.7.1) qu'il contient 

EXEMPLE Enregistrement (3.7.6), specification (3.7.3), document de procedure (3.4.5), plan, rapport, norme. 

NOTE 1 Le support peut etre papier, disque informatique magnetique, electronique ou optique, photographie ou 
echantillon etalon, ou une combinaison de ceux-ci. 

NOTE 2 Un ensemble de documents, par exemple specifications et enregistrements, est couramment appele 
“documentations 

NOTE 3 Certaines exigences (3.1.2) (par exemple I'exigence de lisibilite) se rapportent a tous les types de documents, il 
peut toutefois y avoir des exigences differentes pour les specifications (par exemple I'exigence de maTtrise des revisions) et 
les enregistrements (par exemple I'exigence de recuperation). 

3.7.3 

specification 

document (3.7.2) formulant des exigences (3.1.2) 

NOTE Une specification peut etre liee a des activites (par exemple document de procedure, specification de processus et 
specification d'essai) ou a des produits (3.4.2) (par exemple specification de produit, specification de performance et plan). 
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3.7.4 

manuel qualite 

document (3.7.2) specifiant le systeme de management de la qualite (3.2.3) d'un organisme (3.3.1) 

NOTE Le degre de detail et la forme d'un manuel qualite peuvent varier pour s'adapter a la taille et la complexite d'un 
organisme particulier. 

3.7.5 

plan qualite 

document (3.7.2) specifiant quelles procedures (3.4.5) et ressources associees doivent etre appliquees par 
qui et quand, pour un projet (3.4.3), un produit (3.4.2), un processus (3.4.1) ou un contrat particulier 

NOTE 1 Ces procedures comprennent generalement celles faisant reference aux processus de management de la qualite 
et aux processus de realisation de produits. 

NOTE 2 Un plan qualite fait souvent reference a des parties du manuel qualite (3.7.4) ou a des documents de procedure. 
NOTE 3 Un plan qualite est generalement I’un des resultats de la planification de la qualite (3.2.9). 

3.7.6 

enregistrement 

document (3.7.2) faisant etat de resultats obtenus ou apportant la preuve de la realisation d'une activite 

NOTE 1 Les enregistrements peuvent, par exemple, documenter la tragabilite (3.5.4) et apporter la preuve que 

verification (3.8.4), les actions preventives (3.6.4) et les actions correctives (3.6.5) ont ete realisees. 

NOTE 2 En general, les enregistrements ne necessitent pas de maitrise des revisions. 

3.8 Termes relatifs a I'examen 

3.8.1 

preuve tangible 

donnees demontrant I'existence ou la veracite de quelque chose 

NOTE La preuve tangible est obtenue par observation, mesurage, essai (3.8.3) ou un autre moyen. 

3.8.2 
controle 

evaluation de la conformite par observation et jugement accompagne, si necessaire, de mesurages, d'essais 
ou de calibrage 

[ISO/CEI Guide 2] 

3.8.3 
essai 

determination d'une ou de plusieurs caracteristiques (3.5.1) selon une procedure (3.4.5) 

3.8.4 

verification 

confirmation par des preuves tangibles (3.8.1) que les exigences (3.1.2) specifies ont ete satisfaites 
NOTE 1 Le terme «verifie» designe I'etat correspondant. 

NOTE 2 La confirmation peut couvrir des activites telles que 

— realisation d'autres calculs, 

— comparaison d'une specification (3.7.3) de conception nouvelle avec une specification de conception similaire 
eprouvee, 

— realisation d'essais (3.8.3) et de demonstrations, et 

— revue des documents avant diffusion. 
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3.8.5 

validation 

confirmation par des preuves tangibles (3.8.1) que les exigences (3.1.2) pour une utilisation specifique ou 
une application prevues ont ete satisfaites 

NOTE 1 Le terme «valide» designe I'etat correspondant. 

NOTE 2 Les conditions d’utilisation peuvent etre reelles ou simulees. 

3.8.6 

processus de qualification 

processus (3.4.1) permettant de demontrer I’aptitude a satisfaire les exigences (3.1.2) specifies 
NOTE 1 Le terme «qualifie» designe I'etat correspondant. 

NOTE 2 La qualification peut concerner les personnes, les produits (3.4.2), les processus et les systemes (3.2.1). 
EXEMPLE Processus de qualification d’auditeur, processus de qualification de materiau. 

3.8.7 

revue 

examen entrepris pour determiner la pertinence, I'adequation et I'efficacite (3.2.14) de ce qui est examine a 
atteindre des objectifs definis 

NOTE La revue peut egalement inclure la determination de I’efficience (3.2.15). 

EXEMPLE Revue de direction, revue de conception et developpement, revue des exigences du client et revue de 
non-conformite. 

3.9 Termes relatifs a I'audit 

3.9.1 

audit 

processus (3.4.1) methodique, independant et documents, permettant d'obtenir des preuves d'audit (3.9.4) et 
de les evaluer de maniere objective pour determiner dans quelle mesure les criteres d'audit (3.9.3) sont 
satisfaits 

NOTE 1 Les audits internes, parfois appeles audits de premiere partie, sont realises par, ou pour le compte de 
I’organisme (3.3.1) lui-meme pour la revue de direction et d'autres besoins internes. Ils peuvent servir de base a la 
declaration de conformite (3.6.1) de I'organisme. Dans de nombreux cas et en particulier pour les petits organismes, 
I'independance peut etre demontree par I'absence de responsabilite vis-a-vis de I’activite a auditer. 

NOTE 2 Les audits externes comprennent les audits appeles generalement audits de seconde et de tierce partie. Les 
audits de seconde partie sont realises par des parties ayant un interet a regard de I’organisme, comme les clients (3.3.5) 
ou d'autres personnes agissant en leur nom. Les audits de tierce partie sont realises par des organismes d'audit externes 
et independants tels que ceux qui octroient I'enregistrement ou la certification de conformite a I'lSO 9001 et a I'lSO 14001. 

NOTE 3 Lorsque deux ou plusieurs systemes de management (3.2.2) sont audites ensemble, on parle d'audit combine. 

NOTE 4 Lorsque deux ou plusieurs organismes d'audit cooperent pour auditer un seul audite (3.9.8), on parle d'audit 
conjoint. 

3.9.2 

programme d'audit 

ensemble d'un ou plusieurs audits (3.9.1) planifie pour une duree specifique et dirige dans un but specifique 

NOTE Un programme d'audit comprend toutes les activites necessaires pour la planification, I'organisation et la realisation 
des audits. 
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3.9.3 

criteres d'audit 

ensembles de politiques, procedures (3.4.5) ou exigences (3.1.2) 

NOTE 1 Les criteres d'audit sont la reference vis-a-vis de laquelle les preuves d'audit (3.9.4) sont comparees. 

NOTE 2 En frangais, les criteres d'audit sont couramment appeles referentiel d'audit. 

3.9.4 

preuves d'audit 

enregistrements (3.7.6), enonces de faits ou d’autres informations (3.7.1) pertinents pour les criteres 
d'audit (3.9.3) et verifiables 

NOTE Les preuves d'audit peuvent etre qualitatives ou quantitatives. 

3.9.5 

constatations d'audit 

resultats de revaluation des preuves d'audit (3.9.4) par rapport aux criteres d'audit (3.9.3) 

NOTE Les constats d’audit peuvent indiquer la conformite (3.6.1) ou la non-conformite (3.6.2) aux criteres d’audit ou des 
opportunity d’amelioration. 

3.9.6 

conclusions d'audit 

resultat d'un audit (3.9.1) auquel I'equipe d'audit (3.9.10) parvient apres avoir pris en consideration les 
objectifs de I’audit et toutes les constatations d'audit (3.9.5) 

3.9.7 

client de I'audit 

organisme (3.3.1) ou personne demandant un audit (3.9.1) 

NOTE Le commanditaire peut etre I'audite (3.9.8) ou tout autre organisme (3.3.1) qui a le droit reglementaire ou 
contractuel de demander un audit 

3.9.8 

audite 

organisme (3.3.1) qui est audite 

3.9.9 

auditeur 

personne possedant des capacites personnelles et demontrees ainsi que la competence (3.1.6 et 3.9.14) 
necessaire pour realiser un audit (3.9.1) 

NOTE Les capacites personnelles appropriees pour un auditeur sont decrites dans la norme ISO 19011. 

3.9.10 

equipe d'audit 

un ou plusieurs auditeurs (3.9.9) realisant un audit (3.9.1), assistes, si necessaire, par des experts 
techniques (3.9.11) 

NOTE 1 Un auditeur de I'equipe d'audit est nomme responsable de I'equipe d'audit. 

NOTE 2 L'equipe d'audit peut comprendre des auditeurs en formation. 

3.9.11 

expert technique 

(audit) personne apportant a I'equipe d'audit (3.9.10) des connaissances ou une expertise specifiques 

NOTE 1 Ces connaissances ou cette expertise specifiques sont relatives a I'organisme (3.3.1), au processus (3.4.1) ou 
a I’activite a auditer, ou elles consistent en une assistance linguistique ou culturelle. 

NOTE 2 Au sein de I’equipe d’audit, un expert technique n’agit pas en tant qu’auditeur (3.9.9). 
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3.9.12 

plan d’audit 

description des activites et des dispositions necessaires pour realiser un audit (3.9.1) 

3.9.13 

champ de I’audit 

etendue et limites d'un audit (3.9.1) 

NOTE Le champ decrit generalement les lieux, les unites organisationnelles, les activites et les processus (3.4.1) ainsi 
que la periode de temps couverte. 

3.9.14 

competence 

(audit) qualites personnelles et capacite demontrees a appliquer des connaissances et des aptitudes 

3.10 Termes relatifs au management de la qualite pour les processus de mesure 

3.10.1 

systeme de management de la mesure 

ensemble d'elements correles ou interactifs necessaires pour effectuer une confirmation metrologique 
(3.10.3) et un controle continu des processus de mesure (3.10.2) 

3.10.2 

processus de mesure 

ensemble d'operations permettant de determiner la valeur d'une grandeur 

3.10.3 

confirmation metrologique 

ensemble d'operations requises pour assurer qu'un equipement de mesure (3.10.4) est conforme aux 
exigences (3.1.2) pour son utilisation prevue 

NOTE 1 La confirmation metrologique comprend generalement I'etalonnage ou la verification (3.8.4), tout reglage 
necessaire ou la reparation (3.6.9) et le reetalonnage, la comparaison avec les exigences metrologiques pour I’utilisation 
prevue de I'equipement de mesure ainsi que tout verrouillage et etiquetage requis. 

NOTE 2 La confirmation metrologique n'est consideree comme achevee que lorsque, et si, I'aptitude de I'equipement de 
mesure pour I’utilisation prevue est demontree et documentee. 

NOTE 3 Les exigences pour I’utilisation attendue peuvent comprendre des considerations telles que I’etendue, la 
resolution, les erreurs maximales tolerees, etc. 

NOTE 4 Les exigences relatives a la confirmation metrologique sont distinctes des, et ne sont pas specifies dans les 
exigences pour le produit. 

3.10.4 

equipement de mesure 

instrument de mesure, logiciel, etalon de mesure, materiau de reference ou appareil auxiliaire ou combinaison 
de ceux-ci, necessaire pour realiser un processus de mesure (3.10.2) 

3.10.5 

caracteristique metrologique 

trait distinctif qui peut avoir une influence sur les resultats d'une mesure 

NOTE 1 Un equipement de mesure (3.10.4) a generalement plusieurs caracteristiques metrologiques. 

NOTE 2 Les caracteristiques metrologiques peuvent etre soumises a etalonnage. 

3.10.6 

fonction metrologique 

fonction qui a la responsabilite administrative et technique de definir et de mettre en oeuvre le systeme de 
management de la mesure (3.10.1) 
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Annexe A 

(informative) 

Methode utilisee pour elaborer le vocabulaire 


A.1 Introduction 

L'application universelle des normes de la famille ISO 9000 necessite I'utilisation 

— de descriptions techniques mais qui n'emploient pas de jargon technique, et 

— d’un vocabulaire coherent et harmonise, aisement comprehensible par tous les utilisateurs potentiels des 
normes de systemes de management de la qualite. 

Les concepts ne sont pas independants les uns des autres. L'analyse des relations entre les concepts dans le 
domaine des systemes de management de la qualite et leur disposition en systemes de concepts conditionnent 
la coherence du vocabulaire. Une telle analyse a ete utilisee pour ('elaboration du vocabulaire specifie dans le 
present document. Comme les diagrammes de concepts employes dans le processus d'elaboration peuvent 
etre utiles a titre d'information, ils ont ete reproduits en A.4. 


A.2 Contenu d'un element de vocabulaire et regie de substitution 

Le concept constitue I'unite de transfert entre les langues (y compris au sein d'une meme langue, par exemple 
entre Anglais americain et Anglais britannique). Dans chaque langue, il est fait le choix du terme le plus 
approprie pour representer le concept dans cette langue, ce qui signifie une approche non litterale de la 
traduction. 


Une definition s'elabore par la description des seules caracteristiques essentielles a I'identification du concept. 
Des informations importantes sur le concept, mais non essentielles a sa description sont fournies dans les 
notes qui completent la definition. 


Lorsqu'un terme est remplace par sa definition, moyennant des modifications syntaxiques mineures, il convient 
que le sens d'une phrase ne soit pas modifie. Cette substitution fournit une methode simple de verification de la 
justesse d'une definition. Cependant, lorsqu'une definition est complexe par le nombre de termes qu'elle 
contient, la substitution s'effectue de preference en prenant une ou deux definitions au plus chaque fois. Une 
substitution complete de I'ensemble des termes est difficile a operer en termes de syntaxe et ne sera d'aucune 
utilite du point de vue du sens. 


A.3 Relations entre les concepts et representation graphique 


A.3.1 Generalites 

Dans le cadre du travail de terminologie, les relations se fondent sur la structure hierarchique des 
caracteristiques d'une espece, de maniere que la description minimale d'un concept soit formee par la 
denomination de son espece et la description des caracteristiques qui le distinguent des concepts parents ou 
freres. 


II existe trois types principaux de relations entre concepts presentes dans cette annexe: la relation generique 
(A.3.2), partitive (A.3.3) ou associative (A.3.4). 
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A.3.2 Relation generique 

Les concepts subordonnes heritent de I'ensemble des caracteristiques du concept de rang superieur et 
integrent la description des caracteristiques qui les differencient des concepts de rang superieur (parent) et de 
rang egal (fratrie), par exemple printemps, ete, automne et hiver par rapport a saison. 

Une relation generique est representee par un schema en eventail ou en arbre, sans fleches (voir Figure A.1). 


saison 



printemps ete automne 


Figure A.1 — Representation graphique d'une relation generique 
A.3.3 Relation partitive 

Les concepts subordonnes constituent des elements de I'ensemble de rang superieur, dans le cadre d'une 
relation hierarchique, c'est-a-dire ou les composants generent le tout; par exemple le printemps, I'ete, I'automne 
et I'hiver peuvent etre definis comme composants par reference a I'annee. II n'est pas approprie de definir le 
temps ensoleille, une caracteristique possible de I'ete, par reference au composant de I'annee. 

Les relations partitives sont representees par un rateau, sans fleches (voir Figure A.2). Une ligne simple relie 
les composants unitaires, une ligne double les composants multiples. 


annee 


printemps ete hiver 

Figure A.2 — Representation graphique d'une relation partitive 
A.3.4 Relation associative 

Les relations associatives ne permettent pas I'economie en matiere de description que permettent les deux 
formes de relations hierarchiques decrites ci-dessus. Elies permettent cependant d'identifier la nature d'une 
relation entre deux concepts dans le cadre d'un champ notionnel, par exemple cause et effet, activite et site, 
activite et resultat, outil et fonction, matiere et produit. 

Les relations associatives sont representees par des fleches aux deux extremites d'une ligne. 


ensoleillement ete 

Figure A.3 — Representation graphique d'une relation associative 
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A.4 Diagrammes de concepts 

Les Figures A.4 a A.13 illustrent les diagrammes de concepts sur lesquels s'appuient les regroupements 
thematiques de I'Article 3. 

Puisque les definitions des termes sont reproduites sans les notes, il est done recommande de se referer a 
I'Article 3 pour les consulter. 


exigence (3.1.2) 

besoin ou attente 
formules, 
habituellement 
implicites ou imposes 




qualite (3.1.1) 

aptitude d'un ensemble de -4 
caracteristiques 
intrinseques a satisfaire 
des exigences 



classe (3.1.3) 

categorie ou rang donne aux 
differentes exigences pour la 
qualite des produits, des 
processus ou des systemes 
ayant la meme utilisation 
fonctionnelle 


competence (3.1.6) 
aptitude demontree a mettre en 
oeuvre des connaissances et 
savoir-faire 


1 


capacite (3.1.5) 
aptitude d'un organisme, d'un 
systeme ou d'un processus & rfealiser 
un produit satisfaisant aux exigences 
relatives a ce produit 


Satisfaction du client (3.1.4) 
perception du client sur le niveau de 
satisfaction de ses exigences 


Figure A.4 — Concepts relatifs a la qualite (3.1) 
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systeme (3.2.1) 



management (3.2.2) 

systeme permettant 
d'etablir une politique et 
des objectifs et 
d'atteindre ces objectifs 


management 

(3.2.6) 

activites coordonnees 
pour orienter et 
controler un organisme 


systeme de 
management de la 
qualite (3.2.3) 

systeme de management 
permettant d’orienter et 
de controler un 
organisme en matiere de 
qualite 


management de la 
qualite (3.2.8) 

activites coordonnees 
permettant d'orienter et de 
controler un organisme en 
matiere de qualite 


direction (3.2.7) 

personne ou groupe de 
personnes qui oriente et 
controle un organisme au 
plus haut niveau 


t 

politique qualite 

(3.2.4) 

orientations et intentions 
generates d'un organisme 
relatives a la quality telles 
qu'elles sont officiellement 
formulees par la direction 

t 

objectif qualite (3.2.5) 

ce qui est recherche ou 
vise, relatif a la qualite 


amelioration continue (3.2.13) 

activite reguliere permettant d'accroitre 
la capacite a satisfaire aux exigences 


A 


planification de 
la qualite (3.2.9) 


mattrise de la 
qualite (3.2.10) 


assurance de la 
qualite (3.2.11) 


amelioration de la 
qualite (3.2.12) 


partie du management 
de ia qualite axee sur 
la definition des 
objectifs qualite et la 
specification des 
processus 
operationnels et des 
ressources afferentes, 
necessaires pour 
atteindre les objectifs 
qualite 


partie du management 
de la qualite axee sur 
la satisfaction des 
exigences pour la 
qualite 


partie du management 
de la qualite visant a 
donner confiance en 
ce que les exigences 
pour la qualite seront 
satisfaites 



efficacite (3.2.14) 
niveau de realisation des activites 
planifiees et d'obtention des 
resultats escomptes 


partie du management 
de la qualite axee sur 
I'accroissement 
de la capacite a satisfaire 
aux exigences 
pour la qualite 


/ 


efficience (3,2.15) 
rapport entre le resultat obtenu et 
les ressources utilisees 


Figure A.5 — Concepts relatifs au management (3.2) 
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infrastructure (3.3.3) 
<organisme> 
systeme des installations, 
equipements et services 
necessaires pour le 
fonctionnement d'un 
organisme 


organisme (3.3.1) 
ensemble d'installations et de 
personnes avec des responsabilites, 
pouvoirs et relations 


partie interessee(3 3 7) 

personne ou groupe de 
personnes ayant un interet 
dans le fonctionnement ou le 
succes d'un organisme 



fournisseur(3 3.6) 
organisme ou personne 
qui procure un produit 


client (3.3 5) 

organisme ou personne 
qui regoit un produit 


Environnement de travail 

(3.3.4) 

ensemble des conditions dans 
lesquelles le travail est effectue 


contrat (3.3.8) 
accord contractuel 


Figure A.6 — Concepts relatifs a I'organisme (3.3) 


procedure (3.4.5) 
maniere specifiee 
d'effectuer une activite ou 
un processus 


■< - 


processus (3.4.1) ^ ^ . 

ensemble d’activites correlees produit (3.4.2) 

ou interactives qui transforme resultat d'un processus 

des elements d'entree en 
elements de sortie 



conception et 
developpement (3.4.4) 
ensemble de processus qui 
transforme des exigences en 
caracteristiques specifiees ou en 
specification d'un produit, d'un 
processus ou d'un systeme 



projet (3.4.3) 

processus unique qui consiste en un ensemble 
d'activites coordonnees et maTtrisees comportant 
des dates de debut et de fin, entrepris dans le but 
d'atteindre un objectif conforme a des exigences 
specifiques, incluant les contraintes de delais, de 
couts et de ressources 


Figure A.7 — Concepts relatifs aux processus et aux produits (3.4) 
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surete de fonctionnement 

(3.5.3) 

ensemble des proprietes qui decrivent 
la disponibilite et les facteurs qui la 
conditionnent: fiabilite, maintenabilite 
et logique de maintenance 


caracteristique (3.5.1) 
trait distinctif 


caracteristique qualite 

(3.5.2) 

caracteristique intrinseque d'un 
produit, d'un processus ou d'un 
systeme relative a une 
exigence 


tragabilite (3.5.4) 

aptitude a retrouver 
I'historique, la mise en 
oeuvre ou 

I'emplacement de ce 
qui est examine 


Figure A.8 — Concepts relatifs aux caracteristiques (3.5) 


exigences (3.1.2) 
besoin ou attenteformules, habituellement 
implicites, ou imposes 


t 


defaut (3 6 3) 

non-satisfaction d'une 
exigence relative a une 
utilisation prevue ou 
specifiee 



non-conformite 

► (3.6.2) ^ 

non-satisfaction d'une 
exigence 


action 

preventive (3.6.4) 

action visant a 
eliminer la cause 
d'une non- 
conformite 
potentielle ou 
d'une autre 
situation potentielle 
inddsirable 


reparation (3.6.9) 
action sur un 
produit non 
conforme pour le 
rendre acceptable 
pour I'utilisation 
prevue 


action corrective 

(3.6.5) 

action visant a 
eliminer la cause 
d'une non-conformite 
ou d'une autre 
situation inddsirable 
detectee 


correction (3 6 6) 

action visant a 
eliminer une non- 
conformite datectee 




► conformite (3.6.i> 
satisfaction d'une exigence 


t 


derogation 
(apres production) 

(3.6.11) 
autorisation 
d'utiliser ou de 
liberer un produit 
non conforme aux 
exigences 
specifiees 


rebut (3.6.10) 
action sur un produit 
non conforme visant 
a empecher son 
usage tel que prevu a 
I'origine 


liberation (3.6.13) 
autorisation de 
proceder a I'etape 
suivante d'un 
processus 


derogation 
(avant production) 

(3.6.12) 

autorisation de s'ecarter 
des exigences specifiees a 
I'origine pour un produit 
avant sa realisation 


reprise (3.6 7) 

action sur un 
produit non 
conforme pour le 
rendre conforme 
aux exigences 


reclassement (3.6.8) 
modification de la 
classe d'un produit 
non conforme pour le 
rendre conforme a des 
exigences differentes 
de celles initialement 
specifiees 


Figure A.9 — Concepts relatifs a la conformite (3.6) 
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information 

(3.7.1) 

donnees signifiantes 


document (3.7.2) 
support d'information et 
I'information qu'il contient 



specification 

(3.7.3) 

document formulant 
des exigences 


manuel qualite 

(3.7.4) 

document specifiant le 
systeme de 
management de la 
qualite d'un organisme 


plan qualite (3.7.5) 
document specifiant 
quelles procedures et 
ressources associees 
doivent etre appliquees 
par qui et quand, pour un 
projet, un produit, un 
processus ou un contrat 
particulier 


enregistrement 

(3.7.6) 

document faisant etat 
de resultats obtenus 
ou apportant la preuve 
de la realisation d'une 
activite 


Figure A.10 — Concepts relatifs a la documentation (3.7) 


revue (3.8.7) 
examen entrepris pour 
determiner la pertinence, 
I'adequation et I'efficacite 
de ce qui est examine, 
a atteindre des 
objectifs definis 



determination 

[non defini] 


controle (3.8.2) 
evaluation de la 
conformite par 
observation et 
jugement 
accompagne, si 
necessaire, de 
mesurages, d'essais ou 
de calibrage 


preuve tangible (3.8.1) 

donnees demontrant 
I'existence ou la veracite de 
quelque chose 


verification (3.8.4) -*tr 
confirmation par des 
preuves tangibles que les 
exigences specifies ont 
ete satisfaites 


essai (3.8.3) 
determination d'une ou de 
plusieurs caracteristiques 
selon une procedure 



validation (3.8.5) 
confirmation par des 
preuves tangibles que 
les exigences pour une 
utilisation specifique ou 
une application prevues 
ont ete satisfaites 


Figure A.11 — Concepts relatifs a I'examen (3.8) 
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client de I’audit (3.9 7) 

organismeou personne 
demandant un audit 


champ de I’audit 

(3.9.13) 

Ptendue et I mites d'un 
audit 


t 


plan d’audit ( 3 . 9 . 12 ) 

description des activites 
et des dispositions 
necessaires pour realiser 
un audit 


A 

▼ 


programme d’audit (3.9 2) 

ensemble d'un ou plusieurs 
audits planifie pour une duree 
specifique et dirige 
dans un but specifique 


audit (3.9.1) 




audite (3 9 8) 

organisme qui 
est audite 


criteres d’audit 

(3.9.3) 

ensembles de 
politiques, procedures 
ou exigence 


expert technique 

(3.9.11) 

<audit> personne apportant 
a I’equipe d'audit des 
connaissances ou une 
expertise specifiques 


processus methodique, 
independant et documents 
permettant d'obtenir des preuves d'audit 
et de les evaluer de maniere 
objective pour determiner dans 
quelle mesure les criteres d'audit 
sont satisfaits 


constats d’audit 

^ (3.9.5) 

resultats de revaluation 
des preuves d'audit 
par rapport 
aux criteres d'audit 


▲ 

▼ 


equipe d’audit (3.9. 10 ) 
un ou plusieurs auditeurs 
realisant un audit, assistes, si 
necessaire, par des experts 
r techniques 


auditeur (3 9 9) 

.personne possedant des 
capacites personnelles 
et demontrees ainsi que 
la competence 
necessaire pour realiser 
un audit 


preuve d’audit (39 4 ) 

enregistrements, 
enonces de faits on 
d’autres informations, 
pertinents pour les criteres 
d’audit et verifiables 


t 




conclusions d’audit 

(3.9.6) 

resultat d'un audit, auquel 
I’equipe d’audit parvient 
apres avoir pris en 
consideration les objectifs 
de I’audit et toutes les 
constatations d'audit 


competence (3.9.14) 
<audit> qualites personnelles 
et capacite demontrees 
a appliquer des connaissances 
et des aptitudes 


Figure A.12 — Concepts relatifs a I'audit (3.9) 
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confirmation metrologique (3.10.3) 
ensemble d'operations requises 
pour assurer qu'un equipement 
de mesure est conforme aux exigences 
pour son utilisation prevue 


processus de mesure 

(3.10.2) 

ensemble d’operations 
permettant de determiner la 
valeur d’une grandeur 



/ 


systeme de management 
de la mesure (3 io.i) + 
ensemble d'elements correles 
ou interactifs necessaires pour 
effectuer une confirmation 
metrologique et un controle 
continu des processus de 
mesure 


t 


equipement de mesure ( 3 . 10 . 4 ) 
instrument de mesure, logiciel, etalon de 
mesure, materiau de reference ou 
appareil auxiliaire ou une combinaison 
de ceux-ci, necessaire pour realiser un 
processus de mesure 


fonction metrologique (3 10 6) 

^■fonction qui a la responsabilite 
administrative et technique de 
definir et de mettre en oeuvre le 
systeme de management de la 
mesure 


caracteristique metrologique 

(3.10.5) 

trait distinctif qui peut avoir 
une influence 

sur les resultats d'une mesure 


Figure A.13 — Concepts relatifs au management qualite pour les processus de mesure (3.10) 
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